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ABSTRACT 
Customer satisfaction is  supporting factors for  successful company or institution. So it 
is with course of study as an institution that provides service for helping children to 
understand more about the lessons they got from school. Bee Happy Education Center, 
Kayuagung, Ogan Komering Ilir, South Sumatera. Nowadays, the number of this kind 
institution is increasing. With the high level  competition, it takes a competitive business 
strategy in managing the relationship between customer and institution as Customer 
Relationship Management (CRM). Besides giving services for the students, giving good 
services for the parents is also necessary. With the SMS Gateway based information system, 
the parents could obtain the information about their children’s academic progress with easier 
and faster way. The parents also could deliver their constructive criticism and suggestions 
through this facility. So that it can be reference for the institution in providing better services 
for the customer. This information system was developed using Framework for the 
Application of System Thinking (FAST). It was using PHP, and MySQL as the Database 
Management System (DBMS). This SMS gateway based information system was also using 
Gammu 1.33.0 for the SMS service. Thus, the SMS gateway service on this information 
system can fulfill the three stages of CRM, i.e. acquiring new customers, enhancing 
customer satisfaction, and retaining the customer or gaining the customer loyalty. 
 
Keywords: Information System, Course of Study, SMS Gateway, CRM, Customer 
Relationship Management, Gammu, Gammu 1.33.0. 
 
PENDAHULUAN 
Kepuasan pelanggan menjadi salah 
satu faktor penunjang keberhasilan suatu 
perusahaan, organisasi ataupun lembaga. 
Bimbingan belajar merupakan lembaga 
pembelajaran yang saat ini keberadaannya 
semakin menjamur. Penelitian ini dilakukan 
di bimbingan belajar Bee Happy Education 
Center Kayuagung, Sumatera Selatan. 
Dengan banyaknya pesaing dalam bisnis 
ini, maka diperlukan suatu strategi 
persaingan dan pertahanan bisnis yang 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 
serta dapat menarik dan mempertahankan 
loyalitas pelanggan. Strategi mengenai 
hubungan pelanggan ini dikenal dengan 
Customer Relationship Management 
(CRM). 
Selain memberikan fasilitas yang baik 
dan mendukung dalam proses belajar-
mengajar, perlu pula adanya pelayanan 
yang baik bagi orangtua atau wali siswa. 
Salah satunya dengan memberikan 
layanan yang dapat memudahkan orangtua 
atau wali siswa dalam memperoleh 
informasi terkini mengenai perkembangan 
akademis anaknya. Dengan memanfaatkan 
teknologi pesan singkat pada telepon 
seluler atau yang lebih dikenal dengan 
istilah SMS (Short Message Service), 
strategi manajemen hubungan pelanggan 
dapat diterapkan ke dalam suatu sistem 
informasi sehingga orangtua atau wali 
siswa dapat memperoleh informasi 
tersebut dengan lebih mudah dan cepat. 
 
METODA PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode 
pengembangan sistem FAST (Framework 
for the Application of System Thinking). 
Ada tujuh tahapan yang dilakukan dalam 
metode ini, antara lain definisi lingkup, 
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analisis permasalahan, analisis kebutuhan, 
analisis keputusan, perancangan logika, 
perancangan dan integrasi fisik, serta 
pembangunan dan pengujian sistem. 
Penelitian ini akan menerapkan 
konsep CRM ke dalam sistem informasi 
bimbingan belajar. Terdapat tiga tahapan 
CRM, yaitu mendapatkan pelanggan baru 
(acquire), meningkatkan hubungan dengan 
pelanggan yang telah ada (enhance), dan 
mempertahankan pelanggan (retain). 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui kebutuhan informasi bagi 
orangtua atau wali siswa. 
2. Menghasilkan sistem informasi 
berbasis SMS Gateway dengan konsep 
strategi dalam manajemen hubungan 
pelanggan sebagai media komunikasi 
antara bimbingan belajar dengan 
orangtua atau wali siswa. 
 
Dalam peneltian ini dirumuskan 
permasalah yang akan dibahas, yaitu 
sebagai berikut: 
1. Melakukan identifikasi kebutuhan 
informasi bagi orangtua atau wali 
siswa. 
2. Bagaimana proses pengelolaan data 
pada sistem informasi bimbingan 
belajar dalam menghasilkan informasi 
berdasarkan hasil identifikasi 
kebutuhan. 
3. Bagaimana menghasilkan sistem 
informasi sebagai media komunikasi 
dan penyalur informasi antara pihak 
bimbingan belajar dengan orangtua 
atau wali siswa berbasis SMS Gateway 
dengan menerapkan strategi CRM. 
 
Agar pengerjaan penelitian tetap fokus, 
ditetapkan batasan-batasan berikut: 
1. Penelitian dilakukan di Bimbingan 
Belajar Bee Happy Education Center 
Kayuagung. 
2. Proses pengelolaan data pada sistem 
informasi yang dihasilkan berfokus 
pada tugas dan wewenang bagian 
administrasi umum. 
3. Strategi CRM yang diterapkan, baik 
acquire, enhance, maupun retain 
menyesuaikan hasil penelitian terhadap 
informasi yang ingin diperoleh atau 
diberikan oleh pengguna sistem. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Sistem yang dirancang pada penelitian 
ini adalah sistem informasi bimbingan 
belajar yang mampu memberikan 
kemudahan bagi pengguna sistem dalam 
memperoleh maupun memberikan 
informasi sehingga dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
Sistem informasi ini dapat melakukan 
proses terkait tugas dan wewenang bagian 
administrasi umum bimbingan belajar. 
Tugas dan wewenang tersebut antara lain, 
mengelola data siswa, data pembayaran 
biaya kursus, data kehadiran dan nilai ujian 
siswa, data pengumuman, dan juga 
bertugas sebagai customer care. 
Sistem 
Informasi 
Bimbel
Administrasi 
Umum
Orangtua
Data User
Data Siswa
Data Ortu
Data Hadir
Data Program
Data SPP
Data Bayar
Data Kelas
Data Nilai
Berita
Hak Akses
Kritik Saran
Data Hadir
Data SPP
Data Nilai
Berita
Req Data Hadir
Req Data Nilai
Kritik Saran
Data Ortu
 
Gambar 1. Gambaran Umum Sistem 
Sistem dirancang dengan 
menggunakan bentuk pemodelan Data 
Flow Diagram (DFD) atau Diagram Alir 
Data (DAD). Secara umum, proses pada 
sistem informasi ini dikelompokkan menjadi 
tiga proses utama, yaitu proses Login 
pengguna, proses pengelolaan data, dan 
proses pengelolaan pengumuman. 
 
1.0
Login
2.0
Pengelolaan 
Data
3.0
Pengelolaan 
Pengumuman
Administrasi 
Umum
Orangtua
Data User
Hak Akses
Tb Hadir
Tb SPP
Tb Nilai
Tb Berita
Data Siswa
Validasi Data
Data Siswa
Data Ortu
Data Ortu
Data Ortu
Data Hadir
Data Hadir
Data Hadir
Data Hadir
Data SPP
Data SPP
Data SPP
Data Nilai
Data Nilai
Data Nilai
Berita
Data Nilai
Berita
Berita
Berita
Kritik Saran
Kritik Saran
Kritik Saran
Tb Kritik 
Saran
Tb Siswa
Tb User
Tb Ortu
Req Data Hadir
Req Data Nilai
Data SPP
Data User
Tb Program
Tb BayarTb Kelas
Data Program
Data Bayar
Data Kelas
Data Bayar
Data Kelas
Data Program
 
Gambar 2. Pemodelan Sistem 
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Gambar 2. merupakan Diagram Alir 
Data sistem informasi bimbingan belajar. 
Terdapat tiga proses utama yang dilakukan 
oleh sistem seperti terlihat pada gamabr. 
Untuk penjelasan lebih rinci dari Diagram 
Alir Data masing-masing proses dijelaskan 
pada gambar selanjutnya. 
Gambar 3. menjelaskan proses login 
pengguna. Terdapat dua subproses pada 
proses ini, yaitu input data user dan 
validasi data. 
 
1.2
Validasi Data
Administrasi 
Umum
Data User
Hak Akses
Tb User
1.1
Input Data 
User
Hak Akses
Data User
 
Gambar 3. Diagram Alir Data Proses 
Login  
Untuk masuk ke dalam sistem, 
pengguna harus memasukkan data berupa 
nama pengguna dan sandi. Kemudian 
sistem akan memvalidasi data tersebut dan 
memeriksa kecocokannya dengan data 
yang tersimpan pada data store “user”.  
Gambar 4. menjelaskan proses 
pengelolaan data pada sistem informasi 
bimbingan belajar. Terdapat lima 
subproses, yaitu proses Kelola Data Siswa, 
Kelola Data Ortu, Kelola Data Program, 
Kelola Data Kelas, dan Kelola Data Bayar. 
2.1
Kelola Data 
Siswa
2.2
Kelola Data 
Ortu
Administrasi 
Umum
Orangtua
Data Siswa
Data Ortu
Data Ortu
Data Siswa
Data Ortu
Tb Siswa
Tb Ortu
Tb Program
Tb Bayar
Tb Kelas
Data Program
Data Bayar
Data Kelas
2.3
Kelola Data 
Program
2.4
Kelola Data 
Kelas
2.5
Kelola Data 
Bayar
Data Program
Data Bayar
Data Kelas
 
Gambar 4. Diagram Alir Data Proses 
Pengelolaan Data 
Ada dua entitas yang terlibat pada 
proses pengelolaan data, yaitu 
Administrasi Umum dan Orangtua. 
Pengelolaan data yang dilakukan oleh 
Administrasi Umum, yaitu berupa lihat, 
ubah dan hapus data. sedangkan 
pengelolaan data yang dapat dilakukan 
oleh Orangtua yaitu hanya melakukan 
perubahan pada data orangtua saja.  
Tb SPP
Tb Nilai
Tb Berita
Tb Kritik 
Saran
3.1
Kelola Data 
Hadir
3.2
Kelola Data 
SPP
3.3
Kelola Data 
Nilai
3.4
Kelola Data 
Berita
3.5
Kelola Kritik 
Saran
Administrasi 
Umum
Orangtua
Data Hadir
Data Hadir
Data Hadir
Data SPP
Data SPP
Data Nilai
Data Nilai
Berita
Berita
Kritik SaranKritik Saran
Data SPP
Data Hadir
Data SPP
Data Nilai
Berita
Berita
Data Nilai
Tb Hadir
Req Data Hadir
Req Data Nilai
 
Gambar 1. Diagram Alir Data Proses 
Pengelolaan Pengumuman 
Gambar 5. menjelaskan proses 
pengelolaan pengumuman. Terdapat lima 
subproses, yaitu Kelola Data Hadir, Kelola 
Data SPP, Kelola Data Nilai, Kelola Data 
Berita, dan Kelola Kritik Saran. Entitas 
Administrasi Umum dapat melakukan 
pengelolaan terhadap data kehadiran 
siswa, data pembayaran biaya kursus atau 
SPP, data nilai siswa, dan data berita. 
Pengelolaan data ini berupa penambahan, 
perubahan dan penghapusan. Sedangkan 
untuk data kritik dan saran, administrasi 
umum hanya dapat melakukan aksi lihat 
dan hapus. Entitas Orangtua dapat 
melakukan pengelolaan terhadap data 
kritik dan saran berupa penambahan, yang 
dilakukan dengan proses pengiriman 
melalui media pesan singkat. Orangtua 
dapat melihat data kehadiran siswa, data 
pembayaran biaya kursus, data nilai, dan 
juga memperoleh berita pengumuman dari 
pihak bimbingan belajar. 
Terdapat 9 tabel yang berelasi pada 
skema basis data sistem informasi 
bimbingan belajar, yaitu siswa, ortu, spp, 
bayar, kehadiran, program, kelas, ujian, 
dan matpel. Selain itu, terdapat 2 tabel 
terpisah pada sistem informasi ini, yaitu 
tabel user yang berisi data admin sistem, 
dan tabel pengumuman yang menyimpan 
konsep pengumuman yang bersifat rutin 
atau terjadwal, untuk dikirim kepada 
orangtua atau wali siswa. 
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Gambar  2. Skema Basis Data 
Tabel siswa menyimpan semua detil 
data siswa. Tabel ortu menyimpan semua 
detil data orangtua atau wali siswa. Tabel 
SPP menyimpan data biaya kursus yang 
diambil atau diikuti siswa. Tabel bayar 
menyimpan rekam pembayaran biaya 
kursus siswa. Tabel kehadiran menyimpan 
data kehadiran siswa pada setiap hari 
kursus sesuai dengan jadwal dan kelas 
yang diambil. Tabel program menyimpan 
data program kursus. Tabel kelas 
menyimpan data kelas yang ada pada 
setiap program kursus. Tabel ujian 
menyimpan detil nilai siswa per mata 
pelajaran pada setiap kuis atau ujian yang 
diadakan. Dan tabel matpel menyimpan 
data mata pelajaran. 
Tampilan desktop sistem informasi 
bimbingan belajar ini terdiri dari tujuh 
halaman utama, yaitu halaman login, 
halaman pendaftaran siswa, halaman 
daftar siswa, halaman kelola kelas, 
halaman SMS gateway, halaman kritik dan 
saran, serta halaman pengaturan. Dari 
setiap halaman tersebut terdapat menu-
menu yang menjalankan proses yang telah 
digambarkan melalui diagram alir data. 
 
 
Gambar 3. Halaman Login 
Gambar 7. merupakan halaman awal 
untuk masuk ke sistem informasi 
bimbingan belajar. Pengguna memasukkan 
nama dan sandi pengguna untuk divalidasi 
oleh sistem. Setelah berhasil masuk ke 
sistem, pengguna akan dihadapkan pada 
halaman daftar siswa (Lihat Gambar 9). 
 
 
Gambar 4. Halaman Pendaftaran Siswa 
Gambar 8. merupakan halaman 
pendaftaran siswa yang menampilkan form 
pendaftaran siswa baru bimbingan belajar. 
Pengguna memasukkan data siswa pada 
kolom-kolom isian untuk kemudian 
disimpan ke dalam basis data sistem. 
 
 
Gambar 9. Halaman Daftar Siswa 
Gambar 9. merupakan halaman daftar 
siswa yang menampilkan daftar seluruh 
siswa yang terdaftar pada bimbingan 
belajar. Pengguna dapat melakukan 
pencarian dengan memasukkan kata kunci 
pada kolom yang disediakan. 
Terdapat tiga menu aksi yang dapat 
dilakukan terhadap data siswa, yaitu lihat, 
ubah dan hapus. Aksi lihat akan 
mengantarkan pengguna ke halaman detil 
siswa yang berisi data siswa, data 
orangtua siswa, dan daftar kelas yang 
diikuti siswa. 
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Gambar 10. Halaman Detil Siswa 
Halaman detil siswa yang terlihat pada 
Gambar 10. menampilkan tombol untuk 
melakukan proses penambahan kelas yang 
akan diikuti oleh siswa yang bersangkutan. 
Jika tombol tersebut ditekan, maka akan 
muncul menu popup yang berisi form 
tambah kelas. 
 
 
Gambar 11. Form Tambah Kelas 
Pengguna memasukkan data dengan 
memilih kelas yang akan diambil. 
Kemudian biaya kelas akan terisi secara 
otomatis sesuai dengan rekam data kelas 
pada basis data. 
 
 
Gambar 12. Halaman Detil Siswa: Lihat 
Detil SPP 
Halaman detil SPP ini memuat data 
siswa dan SPP untuk kelas yang diambil 
siswa. Terdapat pula tabel yang berisi 
catatan pembayaran yang dilakukan siswa.  
 
 
Gambar 13. Form Ubah Data Siswa 
Aksi ubah data siswa akan 
menampilkan form popup untuk perubahan 
data siswa seperti pada Gambar 13. 
 
 
Gambar 14. Halaman Kelola Kelas 
Halaman Kelola Kelas menampilkan 
tabel daftar seluruh kelas yang ada pada 
bimbingan belajar. 
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Gambar 15. Halaman Detil Kelas 
Halaman detil kelas merupakan 
halaman yang berisi data kelas dan daftar 
siswa yang mengikuti kelas tersebut. Dari 
halaman detil kelas ini terdapat menu 
kehadiran dan nilai siswa. 
 
Gambar 16. Halaman Daftar Hadir Siswa 
Halaman daftar hadir siswa 
menampilkan tabel kalkulasi kehadiran 
siswa, yang menyampaikan informasi 
banyaknya kehadiran siswa yang berstatus 
Hadir, Izin, Sakit, maupun Tidak Hadir. Aksi 
lihat detil kehadiran akan menampilkan 
halaman yang berisi detil kehadiran siswa 
pada setiap pertemuan, seperti pada 
Gambar 17. 
 
 
Gambar 17. Halaman Detil Kehadiran 
Dari data pada halaman detil 
kehadiran siswa ini lah didapat hasil 
perhitungan banyaknya kehadiran siswa. 
Untuk melakukan pengisian kehadiran, 
pengguna akan dihadapkan pada halaman 
entri kehadiran dengan menekan tombol Isi 
Absensi. Halaman entri kehadiran tersebut 
terlihat pada Gambar 18. 
 
 
Gambar 18. Halaman Entri Kehadiran 
Halaman entri kehadiran seperti pada 
Gambar 18. menampilkan tabel pengisian 
kehadiran siswa. Pengguna dapat memilih 
salah satu saja dari pilihan radio button 
yang ada pada tabel tersebut. 
 
 
Gambar 19. Halaman Daftar Nilai Siswa 
Halaman daftar nilai siswa memuat 
tabel daftar rata-rata nilai siswa per mata 
pelajaran. Aksi lihat detil nilai akan 
menampilkan halaman yang berisi detil 
nilai siswa per mata pelajaran pada setiap 
pertemuan, seperti pada Gambar 20. 
 
 
Gambar 20. Halaman Detil Nilai 
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Dari data detil nilai ini lah didapat hasil 
perhitungan rata-rata nilai yang ada pada 
halaman daftar nilai siswa sebelumnya. 
Untuk melakukan pengisian nilai, 
pengguna akan dihadapkan pada halaman 
entri nilai dengan menekan tombol Isi Nilai. 
 
 
Gambar 21. Halaman Entri Nilai 
Halaman entri nilai seperti pada 
Gambar 21. menampilkan tabel pengisian 
nilai siswa. Pengguna dapat mengisikan 
nilai siswa per mata pelajaran pada kolom 
yang telah disediakan. 
Gambar 22. menampilkan halaman 
SMS Gateway yang menyediakan layanan 
terkait proses-proses pengiriman dan 
penerimaan pesan dari bimbingan belajar 
kepada orangtua atau wali siswa, dan 
sebaliknya. Dengan adanya fasilitas 
pengiriman pesan ini, maka pihak 
bimbingan belajar dapat mengirimkan 
pesan atau pengumuman melalui pesan 
singkat kepada orangtua atau wali siswa 
dengan proses yang lebih sederhana dan 
lebih cepat. 
 
 
Gambar 22. Halaman SMS Gateway 
Pada halaman SMS Gateway terdapat 
tabel pengumuman yang berisi rancangan 
dasar untuk pengumuman yang bersifat 
rutin, terjadwal ataupun sering digunakan. 
 
 
Gambar 23. Kirim Pengumuman 
Gambar 23. menampilkan halaman 
pengiriman pesan. Pengguna dapat 
memasukkan nomor tujuan secara manual 
maupun dengan memilih nomor yang 
tersimpan pada basis data sistem. 
 
 
Gambar 24. Halaman Pesan Masuk 
Halaman pesan masuk memuat tabel 
yang berisi daftar pesan masuk yang diurut 
berdasarkan tanggal masuk. Pesan yang 
masuk ke sistem akan diproses dan 
ditindaklanjuti atau dibalas dengan sistem 
autoreply yang telah dibuat. 
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Gambar 25. Halaman Kritik Saran 
Halaman kritik saran memuat tabel 
pengelompokan pesan masuk kategori 
kritik, saran dan pertanyaan. Tabel ini 
berisi berbagai kritik dan saran, serta 
pertanyaan yang diterima pihak bimbingan 
belajar. Dengan adanya fasilitas ini, maka 
dapat menjadi suatu media bagi orangtua 
atau wali siswa dalam menyampaikan 
keluhan, kritik, saran, maupun pertanyaan 
kepada bimbingan belajar. Halaman kritik 
dan saran ini berfungsi sebagai acuan 
pembenahan atau perbaikan bagi 
pelayanan yang diberikan oleh pihak 
bimbingan belajar kepada pelanggan, juga 
sebagai media komunikasi antara 
keduanya. 
 
 
Gambar 26. Akses Nilai 
Untuk mengakses nilai, pengguna 
mengirim pesan kepada pihak bimbingan 
belajar dengan menggunakan salah satu 
dari beberapa format sebagai berikut. 
 
 
 
 
Gambar 27. Pesan Balasan Akses Nilai 
Jika pengguna mengirimkan pesan 
singkat dengan format seperti pada 
Gambar 26. maka akan didapatkan 
beberapa kondisi, dan sistem akan 
mengirimkan pesan balasan seperti pada 
Gambar 27. 
 
 
Gambar 28. Akses Kehadiran 
Untuk mengakses kehadiran, 
pengguna mengirim pesan kepada pihak 
bimbingan belajar dengan menggunakan 
salah satu dari beberapa format berikut. 
 
 
 
Gambar 29. Pesan Balasan Akses 
Kehadiran 
Jika pengguna mengirimkan pesan 
singkat dengan format seperti pada 
Gambar 28. maka akan didapatkan 
beberapa kondisi, dan sistem akan 
mengirimkan pesan balasan seperti pada 
Gambar 29. 
 
ABSEN#ID SISWA 
ABSEN#ID SISWA#KODE KELAS  
ABSEN#ID SISWA#KODE KELAS#TGL UJIAN 
NILAI#ID SISWA 
NILAI#ID SISWA#KODE KELAS  
NILAI#ID SISWA#KODE KELAS#TGL UJIAN 
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Gambar 30. Kirim Kritik Saran 
Pengguna dapat mengirimkan kritik, 
saran dan pertanyaan kepada pihak 
bimbingan belajar dengan menggunakan 
salah satu format berikut. 
 
 
 
Fasilitas SMS Gateway pada sistem 
informasi ini memungkinkan pengguna 
mendapatkan informasi dan pengumuman 
dari pihak bimbingan belajar dengan 
praktis dan cepat. Selain pengumuman, 
pengguna atau pelanggan juga dapat 
memperoleh informasi terkait hal akademis 
anaknya, yaitu melihat data nilai dan 
kehadiran siswa, seperti yang diuraikan 
sebelumnya. Dengan format pesan yang 
sederhana, orangtua atau wali siswa akan 
mendapatkan kemudahan dalam 
memperoleh informasi-informasi tersebut. 
Melihat keunggulan dan manfaat 
adanya fasilitas yang akan dimiliki 
bimbingan belajar ini, maka akan mampu 
untuk menarik pelanggan baru. Selain itu, 
kemudahan yang diberikan oleh layanan ini 
juga dapat meningkatkan hubungan antara 
orangtua atau wali siswa dengan pihak 
bimbingan belajar. Layanan penyampaian 
kritik dan saran pun menjadi penyokong 
yang kuat untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Karena dari kritik dan saran 
yang disampaikan pelanggan, akan 
memudahkan pihak bimbingan belajar 
untuk mengetahui dan memenuhi 
kebutuhan pelanggan. 
 
KESIMPULAN  
Penelitian ini menghasilkan 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Penerapan Customer Relationship 
Management pada bimbingan belajar 
Bee Happy Education Center berbasis 
SMS Gateway dapat mempermudah 
orangtua atau wali siswa dalam 
memperoleh informasi dan memantau 
perkembangan akademis anaknya. 
Sehingga, adanya kemudahan ini dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Kemudian tingkat kepuasan yang tinggi 
pada akhirnya akan menciptakan 
loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai 
dengan yang disampaikan Sugihartono 
(2009:62) dalam penelitiannya, bahwa 
“kualitas layanan berpengaruh pada 
loyalitas pelanggan”. 
2. Sistem penyampaian informasi yang 
dikembangkan dengan SMS Gateway 
ini juga dapat mempermudah pihak 
bimbingan belajar dalam memberikan 
informasi kepada orangtua atau wali 
siswa. Adanya layanan SMS gateway 
memungkinkan pihak bimbingan belajar 
mengirim informasi ke banyak nomor 
sekaligus. Selain itu, proses 
penyampaian informasi pun menjadi 
lebih cepat, lebih efektif serta efisien.  
3. Dengan adanya layanan yang diberikan 
oleh fasilitas SMS Gateway ini, salah 
satunya yaitu adanya fitur penyampaian 
kritik, saran dan pertanyaan, maka 
antara pelanggan dengan bimbingan 
belajar Bee Happy Education Center 
dapat terjalin hubungan yang lebih 
kuat. Pemakaian fasilitas SMS 
Gateway ini membantu pihak 
bimbingan belajar dalam mengetahui 
keinginan dan kebutuhan pelanggan, 
sehingga dapat meningkatkan layanan 
yang diberikan kepada pelanggan 
tersebut. Sugihartono (2009:2) juga 
menyebutkan bahwa “yang terpenting 
adalah mempermudah proses komplain 
dan usulan sampai ke perusahaan dan 
dapat segera ditindak lanjuti.” 
Kemudian Morgan dan Hunt (dalam 
Sugihartono, 2009:2) menyatakan 
bahwa ‘komunikasi antara pelanggan 
dan representasi perusahaan 
mempercepat proses pembentukan 
kepuasan pelanggan dengan 
mempertemukan harapan dan 
kenyataan.’ Dengan demikian, 
pelayanan ini dapat mempertahankan 
dan meningkatkan loyalitas pelanggan 
bimbingan belajar Bee Happy 
Education Center. 
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4. Dari tingkat kepuasan dan loyalitas 
pelanggan yang tinggi akan didapatkan 
suatu keuntungan berupa promosi dari 
“mulut ke mulut” oleh pelanggan itu 
sendiri. Seperti yang disampaikan oleh 
Tjiptono (dalam Angelia, 2009:26) 
mengenai salah satu karakteristik 
loyalitas pelanggan, yaitu 
‘merekomendasikan perusahaan 
kepada orang lain, di mana pelanggan 
melakukan komunikasi dari mulut ke 
mulut berkenaan dengan produk 
tersebut.’ Dengan demikian, penerapan 
customer relationship management 
pada bimbingan belajar berbasis SMS 
gateway ini juga dapat menjadi salah 
satu faktor dalam menarik pelanggan 
baru.   
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